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RESUMEN
El presente caso de estudio muestra el paso a paso para la implementación de
una Entrega Certificada de medicamentos. Los beneficios que se obtienen para
los actores que intervienen en la cadena de abastecimiento como el cliente, el
proveedor y el operador logístico. A través de la ejecución de este caso fue posible
obtener una mejora significativa en los procesos, disminuir costos y crear una
alianza estratégica gana 
- 
gana con el cliente y fidelización con el proveedor.
Palabras Clave: Entrega, Proveedor. Cliente, Operador Logístico, Picking,
Certificación, Cadena de Abastecimiento, Transporte
ABSTRACT
The present case study shows the step by step for the implementation of a
Certified Delivery of medicines. The benefits that are obtained for the actors that
intervene in the supply chain such as the customer, the supplier and the logistics
operator. Through the execution of this case it was possible to obtain a significant
improvement in the processes, reduce costs and create a strategic alliance with
the client and loyalty with the supplier.
Keywords: Delivery, supplier, customer, logistic operator, picking, supply chain,
Transport, costs and strategic alliance.
INTRODUGCIÓN
Colombia en los últimos 10 años ha tenido un crecimiento alto de inversión
extranjera en el sector farmacéutico, para consolidar sus empresas a nivel local y
también regional. Los factores de interés para la inversión extranjera han sido las
grandes áreas de zonas francas de nuestro país, para nacionalización de
medicamentos importados, deducciones de renta y descuentos en proyectos de
ciencia, tecnología e innovación por generar empleos, también genera interés el
control, inspección y vigilancia que realiza el Instituto Nacional de Vigilancia de
Medicamentos y Alimentos "lnvima" a los establecimientos que realizan
actividades de comercialización de medicamentos; El Invima es una entidad
destacada a nivel Internacional con alta calificación de la OMS (Organización
Mundial de la Salud) por los estándares de Calidad en el sector Farmacéutico.
(lnvima.gov.co, 2018)
Teniendo en cuenta la oferta de empresas farmacéuticas en Colombia y la
alta competitividad, es necesario para las empresas contar con altos estándares
de calidad y servicio, por esta razón, uno de los objetivos principales del
departamento que administra la cadena de abastecimiento es mejorar la
productividad del alistamiento de los pedidos y la eficiencia en la entrega al
consumidor final, para eliminar las verificaciones de los pedidos con base en la
garantía que los medicamentos solicitados en cantidad y calidad preparados por el
proveedor son los correctos.
De acuerdo con lo anterior, en este trabajo se presenta un caso de estudio
relacionado con las entregas de medicamentos en las condiciones establecidas
por el cliente mayorista para eliminar verificaciones, disponer de producto
oportunamente y minimizar los costos para los actores del proceso: proveedor,
cliente y operador logístico. Por tal razón es importante conformar alianzas
estratégicas en la logística de distribución entre el Laboratorio Farmacéutico y el
cliente (distribuidor mayorista) para obtener un resultado con eficiencia y eficacia.
En este proceso el proveedor y el cliente se comprometen a realizar todas las
operaciones previamente establecidas y acordadas, estandarizar los procesos y el
flujo de información, para garantizar la entrega a tiempo dentro del plazo, la
cantidad del pedido completo, la calidad del producto sin daños o deterioros y la
documentación requerida por el cliente, proceso que se llama Entrega
Certificada EC (Logyca, 2A1n.
La Entrega Certificada hace parte de la filosofía de Respuesta Eficiente al
Consumidor (ECR) y su principal objetivo es la satisfacción del consumidor final
por medio del reabastecimiento continuo y la concordancia del ciclo del producto
con la demanda del cliente, siendo este aspecto muy relevante para el desarrollo
de fas redes de valor. (Logyca,2017).
En el sector farmacéutico la Entrega Certificada es una herramienta que
permite mejorar la satisfacción del cliente, determinando los puntos débiles y las
fortalezas; como también aumentar los rendimientos económicos y mejorar la
disponibilidad de producto para el consumidor final, como sus principales
beneficios se destacan: reducción de los tiempos de atención para quien provee
espera, descargue y verificación, aseguramiento de la calidad en la entrega al
proveedor, reducción del desgaste administrativo en la solución de novedades,
consolidación de la relación con los socios proveedores, disponibilidad de
medicamentos a tiempo, para atender las necesidades del consumidor final.
(Logyca , 2017).
El laboratorio farmacéutico de este estudio, es una empresa que importa y
comercializa medicamentos; que ofrece a pacientes y profesionales de la salud en
Colombia, una respuesta terapéutica eficiente y eficaz para patologías en 7 áreas
terapéuticas: cardiotrombosis, oncología, diabetes, medicina interna, sistema
nervioso central, vacunas y medicamentos genéricos, Cuenta con un centro de
distribución de 7.500 mts2 en Bogotá donde se almacenan medicamentos en
9.000 estibas, posterior se alistan y despachan pedidos para los clientes
mayoristas en las diferentes zonas del país.
En la actualidad, en la cadena de distribución, el cliente distribuidor
mayorista ha identificado un aspecto a mejorar y es que las cantidades
solicitadas difieren de las cantidades despachadas por el Laboratorio
Farmacéutico lo cual genera un aumento adicional de stock de inventarios, pérdida
de ventas e incremento en los costos del personal que verifica los pedidos en el
momento del recibo y un nivel de satisfacción bajo, también para el proveedor se
aumentan los costos de transporte debido a las devoluciones que generan la no
entrega adecuada y está expuesto a perder al cliente.
Con el fin de mejorar el nivel de servicio en el cliente y disponibilidad de
medicamentos, se propone implementar la metodología de Entrega Certifica, que
garantiza exactitud en las entregas a los distribuidores mayoristas de
medicamentos y se elimina los tiempos de repetición de verificación. Para cumplir
con este objetivo se realiza la caracterización del proceso por cada uno de los
actores que intervienen, para citar en ejemplo el laboratorio farmacéutico valida
su proceso de picking y empaque de medicamentos y se evalúan las actividades
de cargue de medicamentos.
1. MATERIALES Y MÉTODOS
La competitividad en este sigo XXI en el mercado es cada vez mayor, aún más
cuando la tecnología está obteniendo un gran posicionamiento en las acciones de
compras virtuales y/o por plataformas, por eso las empresas deben cuidar a los
clientes para no estar condenas al fracaso y focalizar sus esfuerzos en diseñar
herramientas que permitan retener a los clientes.
lmplementar indicadores de gestión también es una herramienta que permite
identificar la mejora de los procesos en cuanto a calidad y productividad. Así lo
menciona el autor experto en medición de métricas: "Lo que no se mide no se
controla y lo que no se controla no se puede gestionar". (Mora, 2008, p27).
Reconociendo estos factores de competitividad y entendiendo la necesidad de
mejorar el proceso de entrega de medicamentos al cliente mayorista, el
Laboratorio Farmacéutico decide implementar la metodología de Entrega
Certificada, que consta de la definición de acuerdos, definición de conceptos de
calidad y tres (3) fases, en las cuales el proveedor (laboratorio farmacéutico),
cliente (distribuidor mayorista) y transportista (operador logístico del laboratorio
farmacéutico), aplican los puntos acordados, lo cual permite fortalecer los lazos de
confianza y coadyuva para lograr el objetivo. (Gómez & Rodríguez, 2006)
En la definición de los acuerdos se verifican las condiciones que se detallan a
continuación para cada uno de los tres (3) participantes de la EC: Frecuencia del
pedido, días de pedido, fecha y hora de entrega, forma de comunicar el pedido
cuando el operador logístico prepara el pedido, empaque y sub empaques que se
utilizan en la entrega. Además, se definen los líderes, roles e interlocutores de las
áreas que intervienen en el proceso, el lead time de entrega, parámetros para las
citas de entrega, características de los vehículos que llevaran a cabo la entrega,
esquemas de seguridad en el transporte, acuerdo para solucionar errores
detectados después de la entrega, procedimientos en los casos que existan
averías ylo extravíos, normas de seguridad del conductor y ayudante y
cumplimiento en citas en cuanto hora y día. (Logyca ,2017).
posteriormente se procede a capacitar al personal de la cadena de
dist¡bución, Proveedor, Ctiente y Transportista. Este entrenamiento se debe
realizar antes y después de haber finalizado el proceso de certificación, para
fortalecer el conocimiento al personal nuevo, a los que ya están capacitados y
mantener en vigencia los cambios que se realicen en el tiempo. (Gómez &
Rodríguez, 2006).
para finalizar el chequeo de los acuerdos, se mantienen indicadores de
gestión, basados en el cumplimiento de la entrega dentro del plazo, cantidad
éxacta solicitada por el cliente (producto y presentación), documentaciÓn que
acompaña la entrega y la certeza de una recepción sin daños o deterioros.
Una vez realizado el paso anterior, se procede a diseñar un paso a paso para
cada una de las actividades principales de la EC, que se resumen en despacho,
transporte y recibo. Para la gestión de despacho el laboratorio farmacéutico recibe
la soiic¡tud de pedido por medio electrónico, realiza picking, separa y prepara el
pedido garantizando exactitud en las cantidades solicitadas por el cliente, genera
la etiqueta de despacho para cada paquete con los datos del código del producto,
número de lote y cantidad de paquetes a despachar.
En el mismo sentido, para la actividad de transporte, se confirma la reserva del
vehículo, los datos del vehículo, el nombre del conductor y la cantidad de
vehículos que se van a utilizar, se recoge la mercancía en la hora y día pactado,
se cuenta el número de paquetes, se verifica la calidad de los embalajes y se
preparan los documentos de transporte y/o remesas'
Para el proceso de recibo, el cliente asigna un espacio en la zona de entrega
para que el personal coloque los embalajes o las estibas con los medicamentos,
recibe en la fecha y hora acordada, el receptor revisa y pesa los embalajes o
estibas y verifica que coincida con el número especificado en los documentos; si
se presenta alguna novedad se registra en los documentos.
En la definición de los parámetros de calidad, se detallan los conceptos de
incidencia, no conformidad y entrega perfecta , para el desarrollo de la entrega
certificada, se definen asi, Entrega Perfecta: es la que no presenta incidencias.
Incidencia: es un evento inesperado en la inspección del recibo, esta posee una
ponderación en puntos que se encuentra relacionada en la Tabla 1 Calificación de
incidencias. S¡ el valor acumulado de incidencias alcanza dos (2) puntos, se
presenta "No Conformidad" y el proceso debe reiniciar. (Logyca,2017).
El siguiente paso a construir son las fases de certificaciÓn, cuyo principal
objetivo es construir un entrega progresiva, en la cual se genera confianza entre
proveedor y cliente. En la tabla relacionada a continuación se define el número de
entregas a verificar según la frecuencia de entrega. (Tabla 2 Fases de
certificación).








Problemas de calidad o con el empaque 1
Fechas de r,encimiento fuera de lo pactado 1
Ar,erias de Producto 0,33
Diferencias entre la orden solicitud del cliente y la
cantidad fiscia recibida.
1







Problemas de sellos de seguridad del vehículo
o clntas de las caias en estado irreqular
1
Evidencia o riesgo de contaminación cruzada
en la mercancía
1
Deficiente organización de la mercancía en el
vehículo
0,33
Problemas de control de temperatura de los




lncumplimiento de la cita por parte del
proveedor (después de la hora pactada) 0,33
Error en la marcación ylo identificación de un
producto (códiqo de barras) 0,33
No envío de la acción correctiva luego de
presentarse una incidencia en las entregas 1
Problemas relacionados con el registro INVIMA
en caso de medicamentos (No viqencia) 1
Problemas calidad en la información del
documento. 0,5
Tabla No.1 Calificación de incidencias.















Diaria 24 18 12 2 Meses 1 Semana 3 al Mes
3 wces por semana 15 11 7 3 Meses 2 al Mes
2 rcces por semana 12 I 6 3 Meses 2 Semanas 2 al Mes
Semanal I 6 4 4 Meses 2 Semanas 1 al Mes
Quincenal 6 4 3 9 Meses 1 Cl 2 Meses
Mensual 4 3 2 12 Meses 1 Cl 3 Meses
Fuente adaptada de Logyca Manual de entregas certificadas versión 2017.
Para este caso de estudio, el cliente define que la frecuencia de entrega es
semanal y la transición de una fase a otra se hará de acuerdo con la cantidad de
entregas perfectas consecut¡vas logradas, cuando se presente el cambio de ciclo,
el cliente notifica al líder del proceso por parte del Laboratorio Farmacéutico el
avance.
Las características de las fases en la implementación de la EC se describen
así: Fase 1. Etapa inicial del proceso en la cual los actores ya cuentan con un
acuerdo formal de entregas certificadas e inician la implementación. Fase 2: Es la
que permite visualizar el avance del Laboratorio Farmacéutico y el cliente
distribuidor mayorista-, reduciendo progresivamente los niveles de inspección
hasta alcanzar la certificación. Fase 3 Certificación: Es el estado en el que se
reconoce la confiabilidad del proveedor por parte del cliente en su proceso de
entrega, formalizando el trato preferente que otorga el cliente en términos del nivel
de inspección y los beneficios específicos definidos para esta implementación.
2. RESULTADOS Y DISCUSIONES
Así, se procede a implementar las fases de la EC, en la fase 1 se da inicio a la
reunión de apertura con el personal operativo que va realizar el alisto o picking de
los pedidos, nombrando un responsable para hacer una doble verificación de los
medicamentos a empacar, validar el número de lote, verificar que el producto se
encuentre en perfecto estado de calidad, cotejar la cantidad exacta solicitada en la
orden de pedido con las cantidades físicas y la fecha de vencimiento de los
productos.
También se mencionan los objetivos de certificación los cuales redundarán en
menor número de devoluciones, menor tiempo en recibo y mayor nivel de
satisfacción del cliente final.
Una vez, realizada la validación anteriormente mencionada, se entregan los
productos preparados en el alistamiento al personal operario del centro de
distribución del laboratorio farmacéutico, para proceder con el empaque de los
medicamentos en las cajas previamente seleccionadas que cumplen con los
estándares de calidad.
Antes de cerrar las cajas el personal de preparación de pedidos valida contra la
orden de compra que las características mencionadas en el aparte anterior
cumplan con los parámetros definidos e incluye los documentos requeridos,
previamente empacados en sobre sellado, procede a sellar las cajas y colocar los
rótulos de identificación en cada una de selladas. Como acción final traslada el
producto a la zona destinad a para el embarque en los vehículos.
Por otra parte, se realizala reunión con el cliente - distribuidor mayorista- para
obtener el compromiso de emitir la orden de pedido con frecuencia semanal y en
horas de mañana, capacitar al personal encargado de la recepción de los
medicamentos, garantizar la disposición del personal para participar en esta
alianza estratégica. S¡ en el eventual caso se presenta alguna novedad o
inconsistencia el personal operativo debe registrar el hecho por correo electrónico
y dejar una anotación en la guía o remesa del transportador.
Como se menciona en la tabla 2 Fases de certificación, el tiempo total
estimado para obtener la Certificación de entrega perfecta, es de cuatro (4) meses
y dos (2) semanas. Por tanto se realiza un cronograma partiendo desde el inicio
de f a primera entrega y hasta finalizar 18 entregas semanales para monitorear el
avance. Así mismo se ejecuta una reunión semanal o teleconferencia para revisar
las actividades que se están desarrollando por parte de los actores del proceso de
EC, como también aclarar dudas o tomar acciones correctivas
El primer ciclo de entregas, está conformado por ocho (8) entregas, si se
cumplen con éxito, se notifica al personal del cliente y del laboratorio, el buen
trabajo y procede a monitorear el segundo ciclo de entregas que está conformado
por seis (6) entregas.
En el segundo ciclo de entregas, se presenta un incidente debido a que la
fecha de vencimiento de un producto, no es la pactada entre el cliente y el
proveedor. Por tal motivo se aplica el procedimiento para dar soluciÓn oportuna.
El cliente notifica por correo electrónico y el laboratorio farmacéutico procede a
capacitar nuevamente al personal de alistamiento para solucionar la novedad
presentada en el recibo.
Durante el proceso en el tiempo, las entregas restantes cumplen con los
parámetros acordados y al finalizar los cuatro (4) meses y dos (2) semanas; los
actores Proveedor, Transportista y Cliente cumplen a cabalidad con los acuerdos
definidos en el modelo y obtienen la "Certificación" donde el proveedor reconoce la
confiabilidad de los inventarios obtenidos del laboratorio farmacéutico en la
entrega.
En adelante, no es necesario abrir las cajas para validar las cantidades y el
estado de los productos; el cliente dispone de manera inmediata de los
medicamentos recibidos para entregar en las clínicas, hospitales, droguerías y
hasta pacientes que se encuentran en estado precario de salud.
Se logra una reducción de tiempo en verificaciones del 20o/o en comparación
con el proceso antes de ta implementación de EC, lo cual redunda en ahorros de
costos de personal. Esta herramienta es considerada como la máxima efectividad
en las entregas de medicamentos a los clientes finales, el autor lo describe como
"el momento de la verdad, donde se verifican las variables de tiempo, calidad,
cantidad y documentación como también el personal que realiza la entrega y los
recursos físicos como el vehículo y los equipos de transporte." (Mora, 2008)
3. CONCLUSIONES
En el estudio de este caso se identifica que uno de los factores más difíciles en
la implementación de la herramienta de entrega certificada es la resistencia al
cambio de los participantes, cambiar el proceso que ya conocen les genera
inseguridades, mayores responsabilidades en las actividades laborales y temor
por aprender nuevas actividades, por eso es necesario que las empresas
participantes generen un proceso de comunicación abierta, informando que los
cambios son buenos y redundan en un mejor servicio.
Otra elemento determinante es el tiempo para la constante capacitaciÓn al
personal, que es importante considerar en el proceso de implementación de EC,
en este caso de estudio los participantes tenían incertidumbres y baja credibilidad
que por un estado de tiempo altero el objetivo. Sin embargo la participación activa
de los miembros y del transportista fue fundamental para generar confianza, pues
se destinó un tiempo significativo para entrenar a los conductores y operarios.
La disposición del cliente y entender que es un proceso gana - gana, requiere
de constante comunicación, continuidad y en ocasiones explicar nuevamente los
beneficios que se obtienen con la implementación; es determinante que el
operador logístico respete los procedimientos diseñados para cumplir con el
ai¡stam¡ento de pedidos perfectos y ser consiente que la medición es clave
fundamental en el proceso.
La entrega certificada debe ser considerada por los participantes como un
cambio cultural y también de cada uno de los eslabones de la cadena de
abastecimiento, estrategia clave para mejorar las relaciones cliente-proveedor-
transportista.
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